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Resumen
Las primeras aerolíneas en el mundo han logrado posicionarse en el mercado por su
excelente servicio, por el amplio espectro de opciones en su portafolio, por la motivación
y la exigencia con sus colaboradores; de manera que han logrado utilidades deseables
para cualquier compañía. Igualmente han llegado a tener una flota de aviones numerosa,
con tecnología de punta

y un gran número de frecuencias y destinos en todos los

continentes del mundo, gracias a la realización de varias alianzas estratégicas con otras
aerolíneas. LAN TAM no está lejos de lograr posicionarse como la mejor aerolínea del
mundo. Partiendo de esta investigación, el artículo pretende analizar y exponer que
lograría ajustar, aplicar y mejorar LAN TAM de la primera aerolínea del mundo CATHAY
PACIFIC por medio de un Benchmarking de sus servicios, portafolio, frecuencias y
alianzas en aras de ser la mejor del mundo.
Palabras clave
Benchmarking en aerolíneas, cultura organizacional, motivación, calidad en el servicio.
Abstract
The first airlines in the world have established itself in the market for their excellent
service, so broad in its portfolio, by motivation, rigor and passion generated in each of its
partners, so that utilities have made wonderful, obtaining a fairly large fleet of aircraft
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technology, and a large number of frequencies and destinations on all continents of the
world, supported by strategic alliances with other airlines. LAN TAM is not far from
achieving position as the best airline in the world. From this research, the article aims to
analyze and expose LAN TAM could adjust, implement and improve the world's leading
airline CATHAY PACIFIC services, portfolio, frequencies and partnerships to achieve to be
the best in the world.
Keyworks
Benchmarking in airlines, organizational culture, motivation, quality service.
Introducción
El propósito de escribir este artículo es dar a conocer a los directivos de la compañía
LAN/TAM, que aspectos relevantes de la mejor aerolínea del mundo CATHAY PACIFIC
en el 2014, pueden adaptarse a LAN/TAM y lograr en los próximos años ser la mejor
aerolínea del mundo, muchas personas no ven posible el que LAN/TAM logre esta
anhelada posición, ya que opinan que este lugar solo lo han ocupado

aerolíneas

Asiáticas, por el mercado donde se encuentran, seguido de sus aspectos culturales,
argumentando que los mercados son diferentes y no aplica para el caso de la mejor
aerolínea Suramericana, es un paradigma que se debe romper, claramente la
globalización exige la relación y la interacción de todos los mercados, donde encontramos
pasajeros Asiáticos viajando en LAN/TAM como pasajeros Latinoamericanos viajando
con CATHAY PACIFIC, el reto está en adaptarnos a la cultura Asiática y lograr conquistar
su mercado logrando así que LAN/TAM sea la mejor aerolínea del mundo. Los métodos
utilizados en la investigación fueron, metódico, racional v/s reflexivo y critico implica que
se debe elegir un método, en este caso, una entrevista y una observación, racional/
reflexivo implica una reflexión por parte del investigador y tiene que ver con una ruptura
con el sentido común y crítico se refiere a que intenta producir conocimiento, aunque esto
pueda jugar en contra. (Morone).
La primera aerolínea comercial del mundo no utilizaba aviones sino dirigibles. Se trataba
de una empresa alemana llamada DELAG, Deutsche Luftschiffahrts Aktiengesellschaft
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(Corporación Alemana de Transporte en Dirigible), que fue fundada en 1909 por Zeppelín,
la empresa fabricante de dirigibles, con ayuda del gobierno alemán.

( Javier Pedreira, 2010)

CATHAY PACIFIC V/S LAN/TAM
El éxito y reconocimiento de estas importantes aerolíneas está dado por el excelente
servicio que prestan a sus clientes, por tal razón son calificadas como la mejor del mundo
y la mejor en Suramérica 2014.

TABLA N°1(Cathay Pacific, 2010-2011) ,(PORTAL HOME LAN , 2013)

Efectuar un Benchmarking de los procesos de negocio no es más que comparar a la
compañía con lo que hace su entorno, el cual está compuesto por empresas de la misma
industria u otras diferentes, pero cuyas prácticas son aplicables a cualquier tipo de
negocio. Todo esto hoy es posible gracias a la globalización tecnológica y económica, que
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permite que distintas empresas compartan información referente a sus prácticas de
negocio de forma organizada.
NPS (Net promoted score) LAN/TAM V/S CATHAY PACIFIC
NPS (Net promoted
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COLOMBIA
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47%
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(COLOMBIA, 2015); (Updated, 2008)

Factores de éxito LAN/TAM Y CATHAY PACIFIC
LAN TAM ha tenido bastantes falencias en la venta WEB de sus boletos debido a los
inconvenientes que presenta la página a los usuarios y clientes al momento de comprar
los boletos por internet. Para nadie es un secreto que actualmente algunas personas
prefieren hacer la mayoría de transacciones por internet, el hecho de que la página no
sea eficiente para la compra de tiquetes hace que LAN TAM no logre concretar ventas y
que así mismo pierda fidelización por parte de los clientes potenciales que puedan tener;
por otro lado el sitio WEB de CATHAY ofrece una vía de comunicación práctica y de bajo
costo a más de dos millones de clientes y socios cada mes, y proporciona un canal de
comunicación segura a casi 35.000 agencias de viajes. Sin embargo, en un estudio
realizado en 2003 por al autor Scott Ohman, Manager, E-Business Comercial, Cathay
Pacific llamado estudio de caso Akamai, la compañía aérea descubrió que para algunos
de los usuarios finales, el rendimiento del sitio WEB se merecía cualquier cosa menos un
galardón. Fuera de Hong Kong el rendimiento bajaba rápidamente, forzando a los
usuarios a esperar durante períodos de tiempo excesivamente largos para realizar
reservas y visualizar información relativa a los vuelos, lo que les llevaba a abandonar el
sitio y, por tanto, a perder una oportunidad de negocio. La compañía al darse cuenta de
estas falencias decide contratar a una de las mejores compañías de desarrollo de sitios
WEB para que contribuyan a la mejora continua de sus cifras en ventas por internet,
logrando así que CATHAY se posicione mejor en sus ventas y no Sólo en que la página
sea eficiente en Hong Kong

sino también en todas las partes del mundo donde las
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personas acceden a comprar boletos de viaje con CATHAY PACIFIC. Las empresas
deben darse cuenta que el trabajo en equipo y las alianzas no solo entre compañías del
mismo sector sirven para su crecimiento y desarrollo, hay momentos que se requiere de
una ayuda extra para poder lograr ser los mejores.
LANTAM debe proponerse una meta en mejorar su sitio WEB, como lo hizo CATHAY en
su momento de crisis en el año 2011, iniciando por fortalecer el área encargada de
LAN.COM, con capacitaciones hechas por los expertos en el tema, de manera que eso
genere un excelente servicio a los clientes en el momento de adquirir sus boletos por la
página web, no solo en la velocidad del navegador, sino también por las imágenes,
diferentes idiomas de los países a los cuales llegan los vuelos operados por LAN TAM
con sus códigos compartidos entre aerolíneas; adicionalmente, promover las ventas
dándole un plus a los clientes por compras en la WEB, demostrándoles que hacer una
compra por la página de LAN.COM no es un dolor de cabeza, si no que por el contrario
pueden conseguir muchos beneficios, no solo en tiempo si no incentivos, los cuales
premian a los clientes con material POP, de manera que los clientes obtienen premios
para sus hogares, como aviones a escala, cobijas, agendas, esferos, etc, con el logotipo
de LAN TAM, logrando así que la compañía deje una huella

de recordación a los

clientes, buscando fidelización por parte de los usuarios.
Uno de los factores de éxito de CATHAY ha sido su excelente clima organizacional, en
cuanto al servicio al cliente que manejan no solo en sus usuarios externos sino además
del excelente servicio que presta a su cliente interno. Cuando hay funcionarios
apasionados por su trabajo y comprometidos haciendo cada una de sus labores con
felicidad y armonía logran que la compañía alcance todos sus objetivos y metas como si
fueran sus logros propios, se sienten orgullosos de ser parte de la aerolínea, porque
saben que si la compañía tiene excelentes utilidades, ganan ellos también.
LAN TAM no está lejos de lograr que sus colaboradores reflejen en su servicios tanto
interno como externo, esa pasión y orgullo por hacer parte de la compañía Suramericana,
ellos han creado una cultura organizacional donde se enfocan en cuatro principios
corporativos (pasión por la seguridad, pasión por el cliente, pasión por la excelencia y
pasión por el equipo) (Noticias Home) , han logrado sumergir a cada uno de sus
colaboradores en estos principios, generando que los funcionarios se sientan parte de la
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compañía y además comprendan lo valiosos que son para la misma y lo importante que
es la participación de ellos en el desarrollo organizacional de la empresa. Entendiendo
también cada logro empresarial como un medio de crecimiento y desarrollo profesional y
personal.
La compañía también se interesa bastante por hacerles saber que son parte fundamental
de cada una de las decisiones que se toman dentro de la organización , tanto así que han
logrado

hacer un excelente

trabajo en

los diferentes equipos de las áreas de la

compañía, lo cual busca que todos ganen y entiendan que así como LAN TAM crece a
nivel mundial, también sus colaboradores crecen profesionalmente, no solo con planes de
carrera sino con el apoyo que ofrece la compañía a sus colaboradores tanto en becas y
beneficios de descuento en las mejores universidades del país de cada una de las
regiones donde se encuentra la compañía.
“Cualquier concepción de la naturaleza humana que soslaye el poder de las economías
pecara de una lamentable miopía” (Goleman, 1999).
Para

CATHAY sus funcionarios no solo son los colaboradores que contribuyen al

desarrollo organizacional de la empresa para conseguir una estabilidad económica sino
que por el contrario, CATHAY tiene la política de hacer a sus colaboradores socios de la
compañía por su apoyo incondicional y por su antigüedad, de manera que los funcionarios
no solo tienen un salario fijo si no que adicional ganan un porcentaje de las utilidades de
la aerolínea al año. Esto contribuye a que los colaboradores de CATHAY trabajen felices,
y se evidencia en el servicio que prestan a los usuarios y en el desarrollo de sus
actividades laborales, puesto que se sienten orgullosos de ser parte de esta exitosa
compañía.
El ser humano por naturaleza se siente satisfecho cuando sus ingresos son eficientes, y
cuando se siente parte importante de algo. En el siglo XVIII, cuando Adam Smith (1776)
desarrolló su teoría de Homo economicus, al publicar La riqueza de las Naciones, nadie
hubiera dudado en responder que lo más importante para los colaboradores

es su

reconocimiento económico, los principales enunciados que Smith menciona en su escrito
que, como ser económico, el hombre tiene el impulso natural del lucro; el universo esta
ordenado de tal manera que las motivaciones individuales de los hombres se conjugan
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para componer el bien social;

conforme al primer y al segundo enunciado, el mejor

programa consiste en dejar que el proceso económico siga su propio curso (laissez faire).
Así mismo concluía que el hombre adquiría una mayor aptitud para descubrir la mejor
forma de hacer sus tareas, cuando tenía toda su atención en un solo objeto. En la
mayoría de las organizaciones se encuentran trabajadores motivados por el incentivo
económico como también colaboradores motivados por el reconocimiento público de sus
actividades o funciones, ya que consideran que es importante para su crecimiento y
desarrollo profesional, no podemos negar que en muchas organizaciones y en estas dos
aerolíneas existen esta clase de trabajadores, ya sea por elección personal, por propias
políticas empresariales, o personas que han pasado por esa instancia, evolucionando a
medida que desarrollan su carrera. Bajo estas teorías y análisis de los recursos humanos,
la motivación, indudablemente, estaba concentrada en lo económico.
“La motivación económica en sí misma, es difícil de evaluar como algo objetivo. Aun
cuando se traduzca en un sueldo, o un nivel de sueldos; variará en función de los
puestos, la jerarquía, el esquema de retribución del rubro en el que se desenvuelva el
colaborador. No es lo mismo la retribución que “espera” un vendedor, que lo que “espera”
obtener un gerente de administración. Las empresas no siempre pueden satisfacer las
expectativas económicas de sus colaboradores, y sin embargo estos permanecen en la
organización” (Elstein, 2013).
Otro punto relevante que ha sido parte del éxito de CATHAY es el servicio a bordo y en
tierra en cada uno de los lugares donde se encuentran las operaciones de esta aerolínea
asiática, el interés por sus clientes y la preocupación de la compañía por satisfacer 100%
las expectativas de los usuarios, a tal punto de investigar cuales son las principales
motivaciones de cada viajero frecuente o mejor aún las razones principales por las cuales
ellos viajan y aún más porque prefieren trasportarse con CATHAY, el enfoque que tiene
esta aerolínea en cada uno de los clientes y en sus necesidades de viaje para saber cómo
pueden hacerlos sentir mejor y lograr su fidelización, a continuación mencionaré algunas
de sus estrategias.
CATHAY da a sus clientes la posibilidad de seleccionar en que cabina viajar en el
momento de la compra de sus boletos según su necesidad y sus preferencias. Si es un
Mayra Nathalia Fernández Peña, Candidata a Administradora de Empresas de la Universidad de La Salle
nathaliafernandezp@gmail.com

7

ejecutivo que viaja siempre por temas de trabajo y que necesita usar todas las horas de
vuelo para trabajar. Por esto la aerolínea ofrece una cabina solo para ejecutivos, donde el
espacio es más cómodo, ya que

pueden dormir, la silla es totalmente reclinable, y

también tienen conectores para los PC y pueden trabajar tranquilamente sin ruidos e
interferencias. Proporcionan otra cabina solo para

familias con niños, donde ofrecen

entretenimiento abordo acorde a las necesidades de los niños, la cual queda alejada de
los ejecutivos para que tengan la comodidad de trabajar en silencio. También ofrecen una
variedad gastronómica en el menú para las diferentes cabinas de viaje,

en la clase

ejecutiva como en la económica, para la elección de los diferentes viajeros, el confort de
sus asientos y el cumplir con las solicitudes de los clientes en vuelo y en tierra, son la
razón principal de trabajo para CATHAY, es de gran importancia, proporcionarle a los
usuarios la seguridad de tomar vuelos con ellos, el interés de facilitar en los diferentes
aeropuertos del mundo donde operan WIFI gratuito para sus consumidores con el fin de
que estén cómodos trabajando o comunicándose con sus familias el tiempo de sus
conexiones o de espera para abordar el vuelo, la capacitación que suministran a cada uno
de sus colaboradores en el servicio que prestan a sus usuarios tanto abordo como en
tierra.
A pesar de que hay varios aspectos que CATHAY utiliza en los servicios prestados que
son parecidos o que van enfocados de la misma manera que LAN TAM lo hace, no está
muy lejos de lograr posicionarse no solo como lo ha hecho en Latinoamérica sino también
en el resto del mundo, el confort que presta LAN TAM con su flota de aviones, la variedad
gastronómica en su menú, la seguridad intrazable en cada uno de los procesos que usan
en sus operaciones, en la calidez de su servicio a bordo y en tierra con cada uno de sus
clientes, el interés y el espíritu de servicio que reflejan cada uno de los colaboradores en
la atención a pasajeros, el trabajo en equipo, la lucha incansable por la puntualidad día a
día en cada una de las operaciones del holding, son unos de los aspectos fundamentales
de LAN para lograr ubicarse en el primer puesto.
Enfoques Administrativos y de marketing
ADMINISTRATIVO

MARKETING

Enfoque de las relaciones humanas

Enfoque hacia la venta
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Enfoque neoclásico

Enfoque del marketing

Enfoque estructuralista

Enfoque de marketing social

Enfoque contingencial

Enfoque hacia el productor

Enfoque del comportamiento

Enfoque del consumidor

Enfoque moderno

Enfoque de marketing de competencia
TABLA N°3 (FUENTE AUTORA)

El enfoque de las relaciones humanas busca modificar el modelo mecánico del
comportamiento en las organizaciones para sustituirlo por otro que tenga más en cuenta
los sentimientos, actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos del ser humano. La
teoría humanística de la administración centra su énfasis en el hombre y los grupos
sociales en los que este se desempeña, es decir que tiene como fin alcanzar la eficiencia
mediante el estudio de aspectos psicológicos y fisiológicos de los trabajadores. (Torres,
2007). Si hay buenas relaciones humanas, hay autorrealización, estima,

motivación,

incentivos y reconocimiento con el cliente interno. Así mismo será, el trato que se le dé a
nuestro cliente externo. El enfoque de ventas considera que los consumidores demandan
un determinado bien o servicio en la medida en la que se realicen esfuerzos en venta y
promoción (Torres, 2007). de manera que se busque satisfacer las necesidades de
nuestros clientes en un 100%, logrando un marketing que piense vender experiencias
de viaje únicas e inolvidables a más gente y conseguir mayores beneficios con ello, lo
cual es ideal para productos que no se consideran “una necesidad” pero que mucha
gente sueña con viajar y conocer nuevos lugares que no suelen ser buscados por pensar
que son inalcanzables. Este es un enfoque de adentro hacia afuera, se produce y luego
se busca a quien venderlo. (Torres, 2007)

Para los neoclásicos, la Administración consiste en orientar, dirigir y controlar los
esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un fin común con un mínimo de recursos
y de esfuerzo y con la menor interferencia, con otras actividades útiles .Su énfasis está
puesto en los principios clásicos de la administración, el logro de resultados y objetivos;
más que una teoría preocupada por proponer una mejor forma de realizar las actividades
en las empresas, se centra en buscar la mejor forma de alcanzar los resultados en las
empresas. (Torres, 2007) .Se relaciona con el enfoque del marketing, es reciente y
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considera que las organizaciones se crean para satisfacer necesidades insatisfechas.
Por consiguiente los objetivos de las empresas

han de ser los de identificar tales

necesidades en un mercado objetivo (un sector del mercado o mercado meta) y luego
producir los bienes y servicios que buscan los clientes en forma más efectiva que la
competencia. (Torres, 2007). Al trabajar con pasión y a entregar todo de sí mismos en
cada área de la empresa, la actitud de un colaborador es el reflejo de lo que se vive
dentro de la compañía, de tal forma que en el momento de servir al cliente, el consumidor
sienta satisfechas sus necesidades y sus expectativas de viaje. Tan solo teniendo un
espíritu de servicio e ir más allá de hacer un plan de viaje o de transportar personas, es
vivir las experiencias de los cliente y tener un plus en cada servicio prestado, hacer sus
sueños realidad, buscando siempre la mejora continua en cada uno de los procesos y las
actividades que se hagan en la compañía, logrando así ser parte del primer puesto de las
mejores aerolíneas del mundo.
El enfoque estructuralista surgió como una orientación hacia la sociología organizacional,
y básicamente busca interrelacionar las organizaciones con su ambiente externo. Con la
teoría estructuralista se inicia la necesidad de considerar el entorno o medio ambiente
como variable importante en la actividad de las organizaciones. Para esta teoría, el
desempeño de las organizaciones está en función de la consecución de sus objetivos y
el logro de estos se determina el grado de eficacia y éxito de las organizaciones y, por
ende, de la actividad administrativa de estas. (Torres, 2007). El enfoque estructuralista se
relaciona con el enfoque del marketing social. Es el más reciente en las actividades de
marketing y considera que el objetivo de las empresas es identificar necesidades y
deseos de las personas consideradas como mercado objetivo, y desarrollar productos
(bienes o servicios para este mercado con un valor superior al de la competencia, en
forma tal que el bienestar de las personas y de la sociedad se mantenga a un nivel similar
o, en lo posible, superior. (Torres, 2007)
¿Qué tiene LAN TAM que no tienen los demás?
Seguridad, bienestar, calidez, excelente servicio , hacer que cada día vivan y vibren con
los clientes

y sus experiencias de viaje, no basta con que una empresa ofrezca al

mercado un producto con base en las necesidades del consumidor para que este tenga
éxito en el mercado, porque el consumidor en el mercado se encuentra con muchos
Mayra Nathalia Fernández Peña, Candidata a Administradora de Empresas de la Universidad de La Salle
nathaliafernandezp@gmail.com

10

productos similares de otras aerolíneas también muy fuertes y exitosas, que también
están buscando satisfacer sus necesidades, el punto no es ser ni hacer lo como ellos, si
no tener un valor agregado, adelantarnos a la competencia para ser los mejores.
La teoría de las contingencias o también llamada situacional, intenta dar respuesta a las
contingencias o situaciones diarias de una empresa, institución o grupo de personas que
trabajan para lograr metas en común utilizando la menor cantidad de recursos para lograr
los mejores resultados en tiempos a corto y mediano plazo. Para esta teoría la
administración no se basa, ni puede basarse en principios simples de aplicación general a
todas las situaciones. (Torres, 2007).
Es fundamental que cada aérea de la compañía y sobre todo el área de servicio estén
preparados para asumir y afrontar cualquier situación externa que pueda afectar el
desarrollo de la operación, como lo es las cancelaciones de vuelos, bien sea por motivos
operacionales, meteorológicos o técnicos, ninguna aerolínea está exenta de sufrir alguno
de estos factores, pero si es vital que estén preparados para asumir la responsabilidad
con cada uno de los actores, proporcionando a los clientes información veraz y oportuna,
sin perder de vista que la razón de ser de la compañía son los clientes, puesto que el
entorno y el enfoque de producto enfatiza la necesidad de contar con bienes y servicios
de calidad e innovadores, que produzcan mejores resultados que otros similares, ya que
considera que los consumidores buscan estas características en los productos que
ofrecen las empresas. (Torres, 2007). En este caso el servicio a cada uno de los usuarios,
depende en gran manera de las decisiones que se tomen en el momento de la atención
al pasajero y más aún en situaciones críticas, de manera que estos dos enfoques
enlazados tienen el objetivo de buscar

productos

o servicios de excelente calidad,

características más innovadoras o mejores resultados.
El enfoque comportamental constituye las condiciones inherentes a las decisiones de la
empresa, tales como: el salario, los beneficios sociales, las políticas y reglamentos
internos, los temas centrales de esta teoría son: nuevas propuestas sobre la motivación
en el trabajo, los estilos de administración y el proceso de toma de decisiones, en el que
las organizaciones son consideradas como sistemas de decisiones. (Torres, 2007) El
comportamiento de los individuos en las organizaciones es el reflejo de cómo se sienten.
Si, están satisfechos con el trato que les da la compañía o por el contrario hacen sus
labores con poco profesionalismo el único fin de ganar una remuneración, cuando los
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colaboradores son felices se comportan de la misma manera y reflejan esto a los clientes,
cuando los colaboradores trabajan apasionados por lo que hacen, brindan un excelente
servicio, y ayudan al enfoque de mercadeo, donde lo principal es el consumidor, con el fin
de buscar, detectar y responder necesidades, generando fidelización, preferencia por
los clientes y se

contribuye a que se creen productos para los consumidores y no se

busquen consumidores para los servicios.
El enfoque moderno de la administración es denominado por los postulados particulares
planteados a partir de finales de los años setenta y que tienen un gran soporte y
técnicas de intervención más que en fundamentación conceptual. (Torres, 2007). Tiene el
control total de la calidad y la filosofía de vida organizacional que implica un compromiso
de mejoramiento continuo para alcanzar una posición competitiva a largo plazo que le
permita a la empresa sobrevivir y prosperar. El mercado aéreo cada vez se vuelve más
competitivo, no solo por la excelencia en el servicio, sino también por aerolíneas de bajo
costo que sin importar ofrecer servicios de calidad, lo que prima es vender, lo realmente
valioso e importante es ser los mejores, ser reconocidos, hacer la diferencia en cada
operación, dejar huella en cada uno de los pasajeros que viajan con la aerolínea, y
perdurar en el mercado, por tal razón es indispensable enlazar el enfoque moderno con el
marketing funcionalista, ya que se considera que el objeto de este, es el estudio de las
funciones que lleva a cabo la empresa en especial en el área comercial y de servicio.

Tecnología y ventaja competitiva
La tecnología en los últimos tiempos juega un papel importante en el desarrollo de toda
organización y más cuando se trata de servicio en el sector aéreo, pues la competencia
siempre va a querer tener lo último en tecnología para satisfacer las necesidades del
cliente en cuanto a la comodidad y confort de los usuarios en los tiempos de vuelo.
Según Michael E Porter “En muchos casos se tiene la impresión de que competir en
sectores de alta tecnología, es un pasaporte para la rentabilidad mientras que se mira
con desdén a otros sectores de baja tecnología”. (PORTER, 1995). La cadena de valor
permite a las empresas saber que procesos tecnológicos resultan benéficos para la
compañía en muchas aéreas de la misma, no solo se requiere tener tecnología de punta
en la flota de aviones, sino también en las actividades principales y auxiliares de la
compañía, por ejemplo en el desarrollo de nuevos productos, en los sistemas de
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aprovisionamiento, la tecnología administrativa o de oficina, incluso en los equipos de
oficina, la investigación jurídica y la planificación estratégica.
CATHAY PACIFIC se caracteriza por su gran gestión no solo en el servicio que presta a
sus clientes, sino también las buenas relaciones que tiene con sus aliados estratégicos
como lo son las agencias de viajes y las aerolíneas con código compartido, con las cuales
usa la tecnología omnipresente en la cadena de valor en las actividades de oficina y
administrativas, donde emigran las reservas de los sistemas de las agencias de viajes en
las emisiones de boletos, como de las aerolíneas, permitiendo tener una relación optima
con el cliente tanto interno como externo, ya que se evita que los usuarios tengan que
comprar boletos en conexión por separado, aerolínea por aerolínea, o incluso haciendo la
compra del boleto por internet, ya van a tener todo su viaje organizado, a partir de la
tecnología de interdependencia se evidencia que la correlación en los tipos de tecnología
y ventaja competitiva tanto de LA TAM como de

CATHAY PACIFIC, no tiene

diferenciales, lo cual indica que LA TAM no está lejos de llegar a poder ser la mejor
aerolínea del mundo.
Ventajas Competitivas LAN TAM
“La tecnología

afecta la ventaja competitiva si tiene una función importante en la

determinación de la posición relativa de costes o de la diferenciación”. “Una empresa que
puede descubrir una tecnología para llevar a cabo una actividad mejor que sus
competidores obtienen de este modo ventaja competitiva”. (PORTER, 1995). La clave
del éxito de la compañía radica en agregar valor y aprovechar las eficiencias
operacionales de nuestros negocios de pasajeros y carga. Consideramos que nuestras
ventajas competitivas más importantes son las siguientes:
VENTAJA COMPETITIVA LAN TAM
1.Liderazgo en Sudamérica.
2.Una atractiva estructura de costos con alta utilización de nuestros activos y personal productivo.
3.Una marca fuerte complementada con alianzas estratégicas globales.
4.Estrategia de optimización de flota.
4.Una sólida situación financiera con un historial de crecimiento y rentabilidad.
TABLA N°4(Noticias Home)

Ventaja competitiva de CATHAY
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Una de las ventajas competitivas de CATHAY PACIFIC es la cobertura en rutas, lo grande
de la compañía tanto en carga como en pasajeros, el excelente servicio, y la solidez
económica, en Hong Kong había un problema en inmigración por falta de personal las
filas para los pasajeros eran demasiado largas y dispendiosas, tanto que la gente dejo
de ir a Hong Kong, CATHAY después de largas conversaciones con el estado llegaron al
acuerdo de

que la aerolínea les daba dinero para contratar más agentes en migración a

cambio de que atendieran prioritariamente a los pasajeros de CATHAY, el estado acepto
la propuesta y contrataron más agentes en migración. CATHAY tiene una ventaja
competitiva con respecto a las otras compañías aéreas, ya que la gente prefería viajar con
CATHAY porque no se tardaban en las filas de migración para entrar a Hong Kong, lo
cual hizo crecer las utilidades en un gran porcentaje.
Estrategia de marketing LAN/TAM Y CATHAY PACIFIC
A medida que pasa el tiempo es más complicado para las empresas crear una ventaja
competitiva, debido a los constates cambios en las nuevas compañías y en la innovación
de las mismas, muchas personas han llegado a pensar como hace la gente para crear
nuevos tipos de empresas, nuevos productos y servicios, y ser tan exitosos en tan poco
tiempo. “todas las sociedades complicadas tienen millones de nichos latentes a la espera
de ser llenados por empresarios imaginativos, los consumidores y las empresas varían
grandemente en la importancia que dan los buenos, a los servicios diferentes, a la calidad
del producto a sus características, estilos y a los servicios de personalización.” (Kotler,
2008).
La clave para las empresas del mundo actual es tener concentración, posicionamiento y
diferenciación, aun mas en el mercado aéreo donde se ha evidenciado en los últimos
tiempos una fuerza en el mercado mundial aéreo, debido a que hace unos años comprar
un boleto de avión y viajar era un lujo, solo las personas con buena posición económica
podían acceder a este servicio, hoy en día podemos darnos cuenta que la población viaja
bastante y no solo en vuelos regionales, si no que se trasportan por todo el mundo, claro
esto se debe en gran parte a la globalización que hemos vivido y que en cierta manera
nos ha obligado a sumergirnos en la interconexión cultural.
LAN TAM debe “proponerse tener las capacidades de desarrollar y entregar bienes con
mayor rapidez de ganar a través de un mejor diseño y estilo de producto, de aumentar la
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oferta a través de mejor beneficios y de construir una relación a largo plazo más fructífera
con los clientes” (Kotler, 2008).
En LAN TAM podemos evidenciar como la compañía se ha preocupado por implementar
estrategias que permitan a los diferentes tipos de clientes acceder a los servicios y que
así mismo tengan preferencia por viajar con la aerolínea. La empresa al renovar las
maneras de bajar los costos de vida, con ofertas increíbles para que cualquier nicho de
mercado pueda acceder a los servicios y volar con la aerolínea, permite que se genere
publicidad voz a voz, no solo por la comodidad en el costo si no adicional por la
puntualidad de los vuelos y el excelente servicio

que presta la compañía aérea, al

impulsar la calidad a niveles superiores con todos los procedimientos

y políticas de

seguridad que para la aerolínea son intrazables, hace que los clientes tengan una
preferencia por volar con ellos, debido a que se sienten seguros y confiados que nada les
va a suceder y que adicional de los seguro que es viajar con LAN TAM, alcanzan sueños
y metas que veían difíciles de cumplir pero que ahora la compañía está haciendo gran
parten de ellos para lograrlo, al tener una conciencia social no solo en el tema ambiental
si no al proporcionar boletos sin ningún costo a fundaciones que ayudan al beneficio
social como lo es operación sonrisa, LAN TAM proporciona boletos para cada uno de los
médicos que operan a los niños en los diferentes rincones del país con labio leporino, la
compañía al tener este acto de solidaridad está logrando generar más sonrisas y darse a
conocer no solo por su excelente servicio , sino por la preocupación

y apoyo a las

comunidades que necesitan de una mano para estar mejor con un sentido humanístico.
Definición de los clientes objetivo (Targeting)

CLIENTES OBJETIVO DE LAN TAM
TURISTAS
70%
CORPORATIVOS
30%
TABLA N°5 (Bendezu, 2015)

A lo largo de la historia el marketing se ha preocupado por el tema de atraer nuevos
clientes, pero hoy en día el nuevo objetivo del marketing es retener a los clientes, hubo
un cambio drástico de cambiar productos a producir clientes leales (Kotler, 2008). Por tal
razon las empresas estan priorizando y poniendo toda su atención en el área de servicio
al clientes, si las compañias tienen clientes satisfechos van a traer nuevos consumidores
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de su producto y asi mismo sera su crecimiento y desarrollo económico no solo de la
compañía si no adicional del sector donde se encuentre la empresa posicionada.
Triangulo del Servicio LAN/TAM Y CATHAY PACIFIC

(Kart, 1998)

Diferenciación
En la actualidad las compañias se preocupan por la capacitacion de temas sobre la
diferenciación o benchmarking con el fin de superar la oferta del competidor,
adiconalmente es importante que en cada negociación o procedimiento en las compañias
se tenga claro la jerarquizacion y la armonia en el desarrollo de sus actividades
empresariales, cada una de estos aspectos mencionados son los que han hecho que
CATHAY PACIFIC sea diferente a sus competidores y hayan logrado ser la mejor
aerolinea del mundo seguido de la disiplina que han tenido en explorar el mercado y ser
los mejores en tecnologia y servicio, así mismo LAN TAM a logrado tener diferenciación
en el servicio respecto a las demás aerolineas suramericanas, lo cual a permitido ser la
mejor de la zona, de tal modo que las compañias deben aprender a competir de nuevas
maneras, lo cual incluye la capacidad de desarrollar y entregar productos con mayor
rapidez, de ganar a través de un mejor diseño y estilos de productos, de aumentar la
oferta con más beneficios y cosntruir una relación redutuable a largo plazo con los
clientes, las compañias necesitan considerar nuevas caracteristicas, mejores diseños,
mejores esteticas, personalizacion, mejores y más servicios, así como familiarizarse mas
con el cliente. (Kotler, 2008).
Cuando las compañias se ponen en el lugar de los posibles clientes que pueden tener,
pueden hacerse una idea de como pueden llegar a conquistar ese mercado y así generar
reconocimiento y fidelización por parte de ellos, junto con la preferencia, que pueden
generar en cada uno de los posibles consumidores, es cierto que el mercado asiatico
difiere bstante del latinomericano, pero por eso no se debe dejar de explorar , si no por el
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contrario entrar en el y ofrecer a los clinetes lo que necesitan y lo que más los satisface,
para poder ser los mejores del mundo con diferenciación no solo respecto a los
competidores si no con los diferentes segmentos del mercado teniendo como foco el
aspecto cultural, de manera que no es imposble que LAN TAM, logre la posición tan
anhelada de ser la mejor aerolinea del mundo, por la diferenciación en su cultura
organizacional, motivación, calidad en el servicio, logrando así la preferencia de los
clientes de todos los continentes por viajar con la aerolínea suramericana.
Estrategias propuestas para LAN TAM
CATHAY PACIFIC es la mejor aerolínea del mundo en el 2014 gracias a la comodidad
de sus asientos, enchufes, puertos USB o compartimentos exclusivos para que los
pasajeros guarden lo que necesiten durante el vuelo. A continuación se mencionaran una
de las estrategias importantes que LAN TAM puede diferenciar, adaptar y mejorar de
CATHAY. LAN TAM puede implementar estrategias para mejorar significativamente en su
servicio abordo implementando en su última solicitud de aviones las cabinas en hoteles,
dándoles comodidad y confort a sus clientes, con sillas reclinables, mini bar
personalizado, que cada asiento tenga enchufes, grandes pantallas para disfrutar de su
oferta de entretenimiento, WIFI. Además, proporcionándole a cada uno de sus usuarios
un lounge especial para la espera de sus vuelos antes de embarcar. Adicionalmente
invirtiendo en la creación de salas VIP de los aeropuertos donde operan tanto en vuelos
nacionales como internacionales, con el fin de hacer sentir a sus pasajeros que están en
casa y que la razón principal de LANTAM es servirles y cumplir

al máximo sus

expectativas de viaje.
Otras de las estrategias que se pueden adaptar

de CATHAY

es la investigación y

análisis de cada pasajero frecuente con el fin de conocer qué expectativas tienen del
servicio a bordo y en tierra, que les gustaría tener en el servicio, como se sentirían mejor y
cuáles serían sus vuelos ideales, apoyándose de la división de cabinas de viaje según las
clases y necesidades de los clientes, en realidad el objetivo está en segmentar el
mercado con el fin de capturar más clientes, a los cuales se les facilite adquirir un boleto
con LATAM con tarifas cómodas.
La clasificación de cabinas permitiría a LANTAM capturar diferentes clases de pasajeros,
además de prestar un servicio que no es tan común en el mercado, pero que si le permite
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a los usuarios tener un viaje más placentero, el vender los boletos por cabinas adicional
de las clases, favorece bastante a los clientes VIP que son pasajeros frecuentes y que
generalmente viajan de negocios, donde necesitan trabajar en vuelo o descansar para
llegar a sus reuniones,

otra opción es crear una cabina solo para familias con niños los

cuales tengan un servicio de entretenimiento adecuado para ellos, permitiendo minimizar
llantos y evitar incomodar a los demás usuarios.
CATHAY PACIFIC AIRWAYS opera un servicio diario sin escalas desde Hong Kong a
Zúrich, ofreciendo a los pasajeros que viajan desde Hong Kong un acceso directo a este
importante centro financiero que es también uno de los destinos turísticos más atractivos
del mundo. Otra de las estrategias que LANTAM puede implementar, es abrir vuelos
directos desde las diferentes ciudades de donde operan, no solo a ciudades estratégicas
e importantes de negocio, si no a lugares atractivos turísticos para toda clase de clientes,
adicionalmente el tener más frecuencias de vuelos al día, permite que los clientes tengan
una preferencia por viajar con ellos, como la tienen los clientes de CATHAY PACIFIC.
Resultados y hallazgos
En el presente escrito se determino la diferencia en la correlación del servicio de las
Aerolíneas CATHAY PACIFIC y LAN/TAM, donde se encontró que LAN/TAM no está
nada lejos de alcanzar

el primer lugar como la mejor aerolínea del mundo en los

próximos años, puesto que los resultados de estudios realizados por la Aero civil en el
2014 donde miden la puntualidad y la cantidad de quejas y reclamos puestas por los
clientes hacia LAN/TAM de acuerdo a la precepción de los usuarios es bastante favorable
no solo por la puntualidad, sino por la seguridad y la fiabilidad que la compañía aérea
refleja a sus clientes en cada una de las operaciones y procedimientos que realizan al
momento de trasportar a sus pasajeros. Las cobertura de CATHAY PACIFIC es bastante
grande ya que ellos han logrado conectar a sus pasajeros con todos los continentes del
mundo originando desde Hong Kong, y apoyados con alianzas estratégicas y pactos
entre aerolíneas, para que LANT/TAM logre ser la mejor aerolínea del mundo en los
próximos años deben crear más rutas en Latinoamérica y el caribe que puedan conectar
con otros continentes del mundo, de hecho LANT/TAM ya está ejecutando esto como un
plan de acción en sus estrategias comerciales, y piensan abrir más rutas en el caribe en
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los próximos meses y años. Un aspecto en contra de este objetivo por parte de la
compañía Suramericana, es el factor externo de la devaluación del peso en el continente
Suramericana, puesto que nos deja en desventaja y claramente es un tema
Macroeconómico, en el cual CATHAY PACIFIC, ha logrado transportar más pasajeros que
LAN/TAM y es básicamente por la potencia económica en la que se ha convertido Hong
Kong en la China, debido a su revalorización de su moneda, y no solo por este aspecto
que es bastante positivo para el desarrollo y crecimiento de la compañía Asiática.( véase
anexos pág.25-27 donde se encuentra el comparativo de las dos aerolíneas, línea
amarilla hace parte de LAN/TAM y la parte verde es de CATHAY PACIFIC).
Indicador Puntualidad
LAN AIRLINES
CUMPLIDOS
DEMORADOS
AGA
INCONTROLABLES
NO ESPECIFICOS
OPERACIONALES
EXTERNO
INTERNO
RAC
TECNICAS
INTERNO
CUMPLIMIENTO ITINERARIO
CUMPLIMIENTO AEROLINEA

47
37
10
1
1
1
2
1
1
4
1
1
79%
93%

47
37
10
1
1
1
2
1
1
4
1
1
79%
93%

Tomado de la página de la Aero civil: https://www.aerocivil.gov.co/AAeronautica/Estadisticas/CalidadServicio/Cumplimiento/Paginas/Inicio.a

Indicadores Quejas por Aerolíneas- pasajeros
internacionales

Tomado de la página de la Aero civil: https://www.aerocivil.gov.co/AAeronautica/Estadisticas/CalidadServicio/Cumplimiento/Paginas/Inicio.aspx
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(CX) Cathay Pacific On-Time Performance Rating

Tomado de la página: http://www.flightstats.com/go/FlightRating/flightRatingByCarrier.do?airlineCode=CX

Tomado de la página: http://www.flightstats.com/go/FlightRating/flightRatingByCarrier.do?airlineCode=CX

Conclusiones
La discusión que se puede generar a partir del artículo es debido a la gente que opina
que no es posible que LAN TAM logre la posición de CATHAY PACIFIC a causa la
diversificación cultural, adicional creen que no es posible realizar las mismas estrategias
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de mercado en el continente asiático que para Latinoamérica, pero el punto está en que
si LAN TAM quiere conquistar nuevos mercados, ser parte de la globalización, no
terminar destruida y acabada por la misma, deben ser receptivos a los cambios que trae
el nuevo mundo, como la migración de personas a otros lugares del planeta no solo por
buscar opciones de vida mejores si no adicional por la comercialización de productos en
todos los lugares del mundo, a los que quieren nuevas empresas conquistar algunas
mercados, a que se quiere llegar con esto, a que no solo viajan latinos en los vuelos de
LAN TAM, y de igual forma no solo viajan asiáticos en los vuelos de CATHAY PACIFIC,
de manera que las compañías aéreas deben ser conscientes que en los vuelos que
ofrecen a los clientes se van a encontrar con diferentes pasajeros los cuales tienen
creencias y diferencias culturales, el reto está en conquistar ese mercado con excelente
servicio abordo y en tierra, con una seguridad intrazable logrando así LAN TAM ser
reconocida en algún momento de su desarrollo no solo como la mejor aerolínea de
Suramérica sino ocupar el puesto de CATHAY PACIFIC , como la primera y mejor
aerolínea del mundo.
La motivación en cada uno de los colaboradores no solo con beneficios corporativos si no
también con incentivos económicos en la remuneración acompañado de proporcionar
crecimiento, desarrollo personal y profesional de sus funcionarios, permite que la empresa
se desarrolle satisfactoriamente, de manera que si los colaboradores están conténtos con
su trabajo asi mismo será su desempeño laboral, no solo con el cliente externo si no
también con el interno, esto acompañado de sus principios corporativos, (cliente, trabajo
en equipo, excelencia y seguridad) lo cual busca la perfección en el desarrollos de sus
operaciones diarias y la sinergia entre aéreas de la compañía en todas las regiones donde
opera, con el fin de lograr una fidelización por parte de sus clientes y colaboradores, de
manera que logre posicionarse LAN TAM como la aerolínea número uno del mundo.
A partir del Benchmarking en las aerolíneas

podemos determinar que les piden los

clientes a las compañías aéreas, y no necesariamente están incluidos en el valor del
boleto, si no que, por el contrario se pueden caracterizar como servicios complementarios
que tienen un costo adicional y se pueden adquirir en el momento del viaje o incluso días
antes de las fecha del vuelo, como lo son cabinas especial para familiares, cabinas
especiales para ejecutivos, entretenimiento abordo, canje de millas, pago de silla preferida
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para la clase económica, excelente servicio en compras online, acompañado de material
POP como premios por su fidelidad, sillas reclinables, mini bar personalizado, grandes,
WIFI y la venta de DUTY FREE en los vuelos, de tal manera que lo que se busca
finalmente es dar valor agregado a cada tipo de cliente o pasajero, y ahí es donde se
encuentra la verdadera diferencia en la correlación de servicio de la aerolínea CATHAY
PACIFIC y LAN/TAM.
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